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La finalidad del presente estudio fue determinar la relación que existe entre la 
gestión escolar y la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa N° 5182 
Señor de los Milagros de Puente Piedra. Se realizó la investigación bajo el enfoque 
cuantitativo, de tipo correlacional con diseño no experimental, la muestra estimada fue no 
probabilística y estuvo conformada por 36 personas a quienes se les suministró el 
cuestionario de la gestión escolar de 15 ítems y el cuestionario de la calidad del servicio 
educativo de 15 ítems utilizando la técnica de la encuesta. Se concluyó, que existe una 
correlación significativa (Rho de Spearman = 0.913) entre la gestión escolar y la calidad 
del servicio educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra.  





The purpose of this study was to determine the relationship between school 
management and the quality of the educational service in the Educational Institution No. 
5182 Lord of the Miracles of Puente Piedra. The research was carried out under the 
quantitative approach, of a correlational type with non-experimental design, the estimated 
sample was non-probabilistic and was made up of 36 people who were given the 15-item 
school management questionnaire and the quality of the questionnaire. educational service 
of 15 items using the survey technique. It was concluded that there is a significant 
correlation (Rho de Spearman = 0.913) between school management and the quality of the 
educational service in the Educational Institution No. 5182 Lord of Miracles of Puente 
Piedra. 





La gestión escolar en las instituciones educativas del país, giran en torno al sistema 
educativo actual, puesto que, dichos sistemas determinan el plan de educación que se 
llevará a cabo año tras año. En este sentido, las instituciones establecen acciones que 
contribuyen al cumplimiento y aporte a la correcta formación del estudiante. Cabe 
mencionar que, los servicios educacionales, son de vital importancia para el desarrollo 
competente de la comunidad educativa, es así que, las instituciones tienen la misión, visión 
y decisión de proporcionar la calidad del servicio educativo. 
La presente tesis titulada: La gestión escolar y la calidad del servicio educativo en la 
Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. Se ha diseñado 
con la finalidad de determinar la relación que existe entre la gestión escolar y la calidad del 
servicio educativo. Ante ello, la metodología utilizada es de enfoque cuantitativo, de tipo 
correlacional; acorde con el reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad 
Nacional de Educación Enrique Guzmán y Valle. Los aportes de esta investigación han 
sido estructurados de forma precisa en los siguientes capítulos: 
En el Capítulo I, se aborda el planteamiento del problema; determinando el problema 
general y específico del estudio, en función de las variables gestión escolar y calidad del 
servicio educativo, se plasma la formulación del problema, así como el objetivo general y 
específicos de investigación; la importancia, alcances y limitaciones de la tesis. 
En el Capítulo II, se desarrolla el marco teórico; en el que se presenta los 
antecedentes nacionales e internacionales de ambas variables, seguido de las bases teóricas 
elaboradas de forma puntual sobre la gestión escolar y la calidad del servicio educativo; y 
las definiciones concretas de los términos básicos de la investigación.  
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En el Capítulo III, se exponen las hipótesis y variables; donde se aborda la 
formulación de la hipótesis general entre la gestión escolar y la calidad del servicio 
educativo, como también las hipótesis específicas que se correlacionan con la dimensión, 
taxonomía y operacionalización de cada una de las variables de estudio, y se presentan los 
indicadores validados para un correcto y eficaz análisis de la investigación.  
El Capítulo IV, abarca sobre la metodología; donde se examina el enfoque, tipo, 
diseño de investigación, la determinación de la población y el tamaño de la muestra, la 
técnica aplicada y el análisis del contenido expuesto, la utilización de los instrumentos de 
recolección de datos, tales como el cuestionario de la gestión escolar y el cuestionario de la 
calidad del servicio educativo, los estadísticos descriptivos e inferenciales utilizados en el 
tratamiento de los datos, y el procedimiento realizado en el estudio.  
El Capítulo V, se finaliza con los resultados; mediante la corroboración de la validez 
del contenido y confiabilidad de los instrumentos de la recolección de información, 
aplicados durante el proceso del trabajo de campo. De acuerdo con los estándares de la 
comunidad científica y el Coeficiente Alfa de Cronbach, se expone la presentación y 
análisis de resultados con la estadística no paramétrica: Rho de Spearman, para 
correlacionar la hipótesis general y las hipótesis específicas, contrastando apropiadamente  
los resultados de manera efectiva y la discusión de los mismos. 
En resumen, se establecen las conclusiones reportadas por la investigación, se 
proponen adecuadamente algunas recomendaciones suscitadas durante el proceso 
investigativo, además, se presentan las referencias empleadas conforme a la normatividad 
del Manual de Publicaciones de la Asociación Americana de Psicología (APA) y se 
finaliza con los apéndices pertinentes elaborados para la validez del contenido, 




Planteamiento del problema 
1.1 Determinación del problema 
Ante los retos que se percibe en la gestión escolar a nivel global, se tiene diferentes 
desafíos, como, por ejemplo, sobre la evaluación PISA, en las tres disciplinas evaluadas, 
ciencia, matemáticas y lectura, el país de Singapur, se encuentra en el primer lugar seguido 
por los países de Japón, Estonia, Taiwán y Finlandia. En presencia a estos resultados, 
diversos países vienen implementando proyectos educativos que ayuden a mejorar la 
calidad de la educación, estos acontecimientos se realizan en todos los países de América. 
Nuestro país resultó en un puesto no tan favorable, mostrando una preocupación por la 
calidad educativa ofertada que se tiene, pues a lo largo del tiempo han acumulado grandes 
deficiencias en este aspecto, lo cual imposibilita una buena atención y por ende una 
excelente calidad de servicio educativo para los estudiantes. 
La gestión educativa peruana, no está capacitada para construir el país que se desea, 
es decir, un país competente para participar en la comunidad internacional actual. En las 
últimas gestiones escolares, se está exigiendo impartir una educación con un enfoque que 
desarrolle en los estudiantes el pensamiento crítico, para que se formalicen como 
ciudadanos de reto, donde se ejecute políticas educativas orientada a mejorar la calidad 
educativa transmitidas desde las aulas, dándose la realización de actitudes y habilidades 
competitivas que les permita ser mejores personas ante la sociedad, ya que se observa la 
decadencia de calidad en la institución de estudio. Para poder desarrollar la calidad 
educativa, es necesario tener una articulación contextualizada con el nuevo currículo 
nacional, que contiene los aprendizajes que se espera que los estudiantes logren a lo largo 
de su formación escolar, a través de diversos métodos estratégicos.  
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En este contexto, para que la institución educativa logre las  metas trazadas, tiene 
que tener una gestión escolar organizada, donde lo ejecuten los diferentes docentes, 
realizando un trabajo en equipo y una organización adecuada, en el cual participen los 
diferentes miembros educativos desde el director hasta el último personal que pueda 
laborar, el proyecto educativo institucional debe estar adaptado a mejorar la calidad 
educativa que se brinda, satisfaciendo las necesidades de los estudiantes; que en muchas de 
las instituciones esta desaliñado, deficiencias que se presentan en la Institución Educativa 
N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. 
Es por este motivo, que se busca implantar un plan de mejora de los aprendizajes, 
donde se especifique las actividades para superar las debilidades, también cabe mencionar 
que una institución vagamente estructurado no es lo apropiado para el desarrollo de metas 
educativas de calidad,  ya que el trabajar mediáticamente entre el docente y el educando en 
las aulas, implica que el docente este comprometido en la práctica pedagógica y que 
realice buenos procesos en beneficio de todos los educandos, mediante ello se ha podido 
constatar; que hay muy pocos docentes que realmente se involucran,  mientras hay otros 
que son oportunistas y son totalmente indiferentes en la institución. 
Entorno a lo mencionado, en la Institución Educativa N° 518 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra se observa una realidad preocupante, es necesario implantar exigencias 
en los docentes con un currículo nacional diversificado, mejorando la gestión escolar de la 
institución educativa y proporcionando calidad educativa, de las cuales va depender el 
éxito o fracaso de la institución, cabe precisar que tiene un rol importante la dirección del 
líder pedagógico, encargándose de estimular a los docentes de su institución para que se 
sientan comprometidos en la parte pedagógica. Es por ello, que desde este enfoque se verá 
la relación entre las variables; de las cuales se establecen las siguientes preguntas.  
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1.2 Formulación del problema 
1.2.1 Problema general. 
PG: ¿Existe relación entre la gestión escolar y la calidad del servicio educativo en la 
Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra? 
1.2.2 Problemas específicos. 
PE1: ¿Existe relación entre la gestión escolar y el cumplimiento de las expectativas 
en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra? 
PE2: ¿Existe relación entre la gestión escolar y la motivación del educando en la 
Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra? 
PE3: ¿Existe relación entre la gestión escolar y las necesidades de servicio cubiertas 
en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra? 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo general. 
OG:  Determinar la relación que existe entre la gestión escolar y la calidad del 
servicio educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra. 
1.3.2 Objetivos específicos. 
OE1: Conocer la relación que existe entre la gestión escolar y el cumplimiento de las 




OE2: Establecer la relación que existe entre la gestión escolar y la motivación del 
educando en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
OE3: Identificar la relación que existe entre la gestión escolar y las necesidades de 
servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra. 
1.4 Importancia y alcances de la investigación 
La importancia teórica; sistematizada, coherente, recopilada y procesada será de gran 
importancia en esta investigación, ya que servirá de sustento y aporte científico para este 
estudio, de manera que, futuras investigaciones se enriquecerán gracias a el marco teórico 
y/o cuerpo de conocimientos que existe sobre las variables analizadas, aportando así, un 
nuevo y adecuado conocimiento, para futuras investigaciones. 
La importancia práctica. Nuestra investigación se fundamentó en recolectar datos de 
información pertinente al estudio, la cual, nos permitió determinar la relación que existe 
entre la gestión escolar y la calidad del servicio educativo. Puesto que, si queremos tener 
una educación de calidad en nuestro país, es fundamental conocer y entender dichas 
variables con profundidad, juicio crítico, objetividad, coherencia y veracidad, teniendo en 
cuenta la realidad educativa presente en nuestra sociedad. 
La importancia metodológica. La investigación empleó un enfoque cuantitativo, de 
tipo correlacional, con un diseño no experimental, basado en la secuencia del método 
científico, el cual radicó en el planteamiento del problema, formulación de los objetivos e 
hipótesis, levantamiento de la información, análisis e interpretación de datos, conclusiones 
y recomendaciones pertinentes para el aporte científico a futuras investigaciones. 
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Alcances. Por la naturaleza epistemológica de la investigación correlacional, no se 
manipuló ninguna de las variables en estudio, sólo se recogió información de ellas. Por 
tanto, el periodo de estudio, se situó en el año 2018, el cual deviene de un estudio de 
diseño transversal. La investigación se realizó en el Perú, en la Región Lima, en la 
provincia de Lima Metropolitana, en el Distrito de Puente Piedra. Siendo la unidad de 
análisis, las personas de la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
1.5 Limitaciones de la investigación 
De acuerdo a la metodología, el diseño utilizado se trató de una investigación 
correlacional, lo cual deja de lado la posibilidad de establecer categóricamente relaciones 
de causa-efecto. La investigación correlacional se apoya en teorías existentes e interpreta 
los resultados de campo que se han obtenido, en base al marco teórico y a los antecedentes 
que asume como significativos y conexos a sus hallazgos.  
Debido a que no existe acceso a asesorías de los procesos de tratamiento estadístico 
de los datos, hubo que recurrir a diferentes especialistas. El apoyo de los especialistas 
permitió llegar a un nivel de comprensión y aplicación operativa de los procedimientos 
estadísticos, para el tratamiento de los datos, la generación de tablas, figuras y pruebas de 






2.1 Antecedentes del estudio 
2.1.1 Antecedentes nacionales. 
Sánchez (2018) en su tesis. Gestión educativa y la calidad del servicio educativo en 
la institución educativa “La Merced - Galois” UGEL Ventanilla 2017. Tuvo como 
objetivo determinar la relación que existe entre la gestión educativa y la calidad del 
servicio educativo en la institución educativa “La Merced - Galois” UGEL Ventanilla 
2017. La metodología fue de enfoque cuantitavo, de tipo básico, la muestra fue de 80 
personas a quienes se les aplicó el cuestionario de la gestión educativa y el cuestionario de 
la calidad del servicio educativo, mediante la técnica de la encuesta. Se concluyó, que 
existe relación significativa entre la gestión educativa y calidad de servicio en la 
Institución educativa “La Merced Galois” UGEL Ventanilla 2017; con un nivel positivo y 
significativo (rs = 0.941). 
Suarez (2015) en su tesis. Evaluación de la gestión escolar y su relación con la 
calidad de servicio del Colegio “Juan Montalvo” de la ciudad de Machala, provincia de 
El Oro – Ecuador, periodo 2013 - 2014. Tuvo como objetivo determina la relación que 
existe entre la gestión escolar con la calidad de servicio educativo. Es una investigación 
aplicada, de diseño correlacional, la muestra estuvo conformada por tres directivos, 172 
estudiantes, y 35 docentes a quienes se les aplicó el cuestionario de la gestión escolar y el 
cuestionario de la calidad del servicio educativo. Se concluyó, que existe relación directa 
estadísticamente significativa entre la gestión escolar y calidad del servicio del Colegio 
“Juan Montalvo” de la ciudad de Machala, provincia de El Oro – Ecuador.  
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Pérez & Plejo (2018) en su tesis. Buen desempeño directivo y la gestión escolar de la 
Institución Educativa. Huánuco -2018. Tuvo como objetivo determinar la relación entre el 
buen desempeño directivo y la gestión escolar. La metodología fue de enfoque 
cuantitativo, de tipo no experimental, la muestra fue de 19 docentes a quienes se les aplicó 
el cuestionario del buen desempeño directivo y el cuestionario de la gestión escolar. Se 
concluyó, que existe correlación positiva mediana, significativa entre el buen desempeño 
directivo en la gestión escolar; con un coeficiente de correlación de 0.645. Entonces se 
acepta la hipótesis general y se rechaza la hipótesis nula. 
Arriaga (2018) en su tesis. Integración de las herramientas TICs y la calidad de 
servicio educativo en la I.E.E “Joaquín Capelo” Jornada Escolar Completa – 
Chanchamayo 2018. Tuvo como objetivo demostrar la relación que existe entre la 
Integración de las herramientas TICs y la calidad de servicio educativo. La metodología 
fue de enfoque cuantitavo, de tipo básico, la muestra fue de 77 docente a quienes se les 
aplicó el cuestionario de la integración de las herramientas TICs y el cuestionario de la 
calidad de servicio educativo. Se concluyó, que la integración de las herramientas TICs se 
relaciona directa y significativamente con la calidad de servicios educativo. 
Sánchez (2018) en su tesis. Gestión escolar y desempeño docente en instituciones 
educativas públicas RED 2, Puente Piedra 2018. Tuvo como objetivo determinar la 
relación entre la gestión escolar y el desempeño docente. La metodología fue de enfoque 
cuantitativo, de diseño no experimental con corte transversal, la muestra fue de 90 
docentes a quienes se les aplicó el cuestionario de la gestión escolar y el cuestionario del 
desempeño docente. Se concluyó, que existe una correlación positiva y significativa entre 
la gestión escolar y el desempeño docente, con un coeficiente de 0.840 lo cual indicó una 
correlación alta y p = 0.000 < 0.05.  
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Támara (2018) en su tesis. Clima organizacional y calidad del servicio educativo de 
los docentes de la I.E.PUB. "Augusto Salazar Bondy" - Chancay 2017. Tuvo como 
objetivo determinar la relación que existe entre el clima organizacional y calidad del 
servicio educativo. La metodología fue de enfoque cuantitavo, de tipo básico de nivel 
descriptivo correlacional, la muestra fue de 35 docente a quienes se les aplicó el 
cuestionario del clima organizacional y el cuestionario de la calidad del servicio educativo. 
Se concluyó, que el clima organizacional se relaciona directamente (Rho = 0.818) y 
significativamente (p = 0.000 < 0.05) con la calidad del servicio educativo. 
Zambrano (2018) en su tesis. Gestión escolar y la supervisión pedagógica en la 
Institución Educativa N° 7084 Peruano Suizo, del distrito de Villa El Salvador, UGEL 01 - 
San Juan de Miraflores, 2016. Tuvo como objetivo determinar la relación que existe entre 
gestión escolar y la supervisión pedagógica. La metodología fue de enfoque cuantitativo, 
de tipo descriptivo, la muestra fue de 70 docentes a quienes se les aplicó el cuestionario de 
la gestión escolar y el cuestionario de la supervisión pedagógica. Se concluyó, que existe 
relación significativa entre gestión escolar y la supervisión pedagógica, habiéndose 
obtenido Rho de Spearman = 0.585 correlación positiva moderada. 
Morales & Rivera (2018) en su tesis. Gestión del potencial humano y calidad del 
servicio educativo en la institución educativa de Millpo-Vinchos 2018. Tuvo como 
objetivo principal establecer la relación entre la gestión de potencial humano y la calidad 
del servicio educativo. La metodología fue de enfoque cuantitavo, de diseño descriptivo 
correlacional transversal, la muestra fue de 30 docentes a quienes se les aplicó el 
cuestionario de la gestión del potencial humano y el cuestionario de la calidad del servicio 
educativo. Se concluyó, que existe relación entre la gestión del potencial humano y la 
calidad del servicio educativo en la institución educativa de Millpo-Vinchos 2018. 
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Cangana (2018) en su tesis. Relación entre cultura organizacional y calidad de 
gestión escolar en el Centro Educativo N° 39001, Año 2014. Tuvo como objetivo 
demostrar la relación que existe entre la cultura organizacional y la calidad de gestión 
escolar. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de diseño transeccional correlacional, 
la muestra fue de 30 docentes a quienes se les aplicó el cuestionario de la cultura 
organizacional y el cuestionario de la calidad de gestión escolar. Se concluyó, que existe 
una relación directa y significativa entre el liderazgo del director y la calidad de gestión 
escolar confirmado por el valor de r de Pearson de 0.972. 
Mostacero (2017) en su tesis. La gestión institucional y la calidad del servicio 
educativo de la Institución Educativa 2095 Herman Busse de la Guerra UGEL 02 del 
distrito de Los Olivos - 2017. Tuvo como objetivo determinar la relación significativa que 
existe entre la gestión institucional y la calidad del servicio educativo. La metodología fue 
de enfoque cuantitavo, de diseño descriptivo correlacional, la muestra fue de 130 docente a 
quienes se les aplico el cuestionario de la gestión institucional y de la calidad del servicio 
educativo. Se concluyo, que la gestión institucional se relaciona directa y 
significativamente con la calidad del servicio educativo; con un resultado (p=0.836). 
Apaza (2018) en su tesis. Gestión escolar y desempeño docente en aula de 
instituciones educativas, Santa Anita, 2018. Tuvo como objetivo determinar la relación 
entre la gestión escolar y el desempeño docente. La metodología fue de enfoque 
cuantitativo, de tipo básico, la muestra fue de 120 estudiantes a quienes se les aplicó el 
cuestionario de la gestión escolar y el cuestionario del desempeño docente. Se concluyó, 
que existe relación entre gestión escolar y desempeño docente en aula en instituciones 
educativas, Santa Anita, 201; hallándose un valor calculado para p = 0.000 a un nivel de 
significancia de 0.05 y un nivel de correlación 0.926.  
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Colquepisco & Pinco (2018) en su tesis. Liderazgo situacional y la gestión escolar 
en la Institución Educativa “Antonio Raimondi” de Churcampa. Huancavelica 2018. 
Tuvo como objetivo determinar la relación entre el liderazgo situacional y la gestión 
escolar. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de diseño correlacional, la muestra 
fue de 40 docentes a quienes se les aplicó el cuestionario del liderazgo situacional y el 
cuestionario de la gestión escolar. Se concluyó, que el liderazgo situacional se relaciona 
significativamente con la gestión escolar en la Institución Educativa Pública “Antonio 
Raymondi” de Churcampa en el año 2018. Mediante la Tau_b=0.460. 
Yrribarren (2017) en su tesis. Comportamiento organizacional y calidad de servicio 
educativo en las instituciones educativas de nivel primaria-Red 9-UGEL 01, 2016. Tuvo 
como objetivo general determinar la relación entre el comportamiento organizacional y la 
calidad de servicio educativo. La metodología fue de enfoque cuantitavo, de diseño no 
experimental correlacional, la muestra fue de 117 docente a quienes se les aplicó el 
cuestionario del comportamiento organizacional y de la calidad de servicio educativo. Se 
concluyó, que existe relación significativa entre el comportamiento organizacional y 
calidad de servicio educativo; habiéndose una correlación de Spearman rho=0.789. 
Teves (2018) en su tesis. Liderazgo Pedagógico y Gestión Escolar en beneficio de 
los estudiantes del 4° grado de Secundaria de la I.E. “Aurora Inés Tejada” Abancay, 
2018. Tuvo como objetivo establecer la relación entre el liderazgo pedagógico y la gestión 
escolar. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental 
transversal, la muestra fue de 92 estudiantes a quienes se les aplicó el cuestionario sobre el 
liderazgo pedagógico y el cuestionario sobre la gestión escolar. Se concluyó, que existe 
una correlación positiva alta entre el liderazgo pedagógico y la gestión escolar. Habiéndose 
obtenido un nivel de correlación de Spearman r = 0.868**.  
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2.1.2 Antecedentes internacionales. 
Ángaro (2015) en su tesis. La calidad del servicio educativo y atención de los 
centros infantiles del buen vivir, perspectivas y expectativas de los padres de familia.: 
estudio de caso del CIBV Mushuk Kawsay, de la parroquia San José de Quichinche, del 
Cantón Otavalo. Tuvo como objetivo analizar la calidad del servicio educativo y de 
atención de los CIBV desde las perspectivas y expectativas de los padres de familia. La 
metodología fue de enfoque cuantitavo y cualitativa, la muestra fue de 20 personas a 
quienes se les aplico el cuestionario a la calidad del servicio educativo y atención de los 
CIBV. Se concluyó, que la calidad del servicio educativo y atención que brinda el CIBV 
Mushuk Kawsay se puede observar que el CIBV no cuenta con un espacio adecuado para 
áreas recreativas, no cuenta con la colaboración de los padres de familia ya que ellos 
trabajan en florícolas, tampoco han sido informados sobre los avances de desarrollo que 
tiene cada niño y niña ya que cada coordinadora maneja al Centro Infantil del Buen Vivir 
con distintas normas. 
Fúnez (2014) en su tesis. La gestión escolar y la participación de los padres de 
familia en el proceso educativo de sus hijos. Tuvo como objetivo analizar la gestión 
escolar y la participación de los padres de familia. La metodología fue de enfoque 
cuantitativo, de diseño transversal, la muestra fue de 150 padres de familia, 150 
estudiantes y 6 docentes a quienes se les aplicó el instrumento de recolección de datos a 
través de un cuestionario. Se concluyó, que el centro de educación básica “República de 
Argentina” de la comunidad de Dapath según los criterios establecidos y estudiados en el 
PEC, pretende llevar a cabo un modelo de gestión estratégica pero debido a la mala 
operatividad en el personal docente y administrativo ha hecho del modelo, no se han 
logrado los objetivos institucionales. 
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Coromoto (2011) en su tesis. Capacidades humanas y calidad del servicio 
educativo de las escuelas bolivarianas en Venezuela. Tuvo como objetivo determinar la 
relación que existe entre la calidad del servicio educativo y la cultura organizacional. La 
investigación fue de tipo descriptivo correlacional, la muestra fue de 168 personas a 
quienes se les aplicó los instrumentos de recolección de datos. Se concluyó, Las 
capacidades humanas se relacionan de manera positiva y muy alta con la calidad del 
servicio educativo de las escuelas bolivarianas en Venezuela. 
Sánchez (2014) en su tesis. Profesores y gestión escolar ¿Cuál es la apreciación que 
tienen los docentes de este proceso?. Tuvo como objetivo caracterizar la gestión escolar 
institucional directiva a partir de la apreciación del equipo docente junto con determinar 
los factores asociados a su percepción. La metodología fue de enfoque cuantitativo, de 
naturaleza descriptivo correlacional, la muestra fue de 10 520 docentes a quienes aplicó 
bases de datos históricas del SIMCE de los años 2009 – 2010. Se concluyó, que los 
docentes que tienen mayor edad son los que mejores aplican variadas estrategias para 
despertar el interés de los estudiantes. 
Salas & Lucín (2013) en su tesis. Evaluación de la calidad del servicio educativo 
para determinar el nivel de la deserción estudiantil en la Unidad Educativa “Capitán 
Pedro Oscar Salas Bajaña”. Tuvo como objetivo de revisar la fundamentación teórica de 
la calidad del servicio educativo, analizar las fortalezas y oportunidades que tienen en la 
actualidad. La metodología fue de enfoque cuantitativo, la muestra fue de 426 entre 
docentes, representantes y estudiantes. Se concluyó, que se ha logrado determinar factores 
claves de orden positivo como negativo para la institución y a su vez realizar las 
recomendaciones de cambio necesarias para que la unidad educativa trabaje de forma 
eficiente, competitiva y entregue un servicio de calidad y calidez a sus clientes.  
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2.2 Bases teóricas 
2.2.1 Gestión escolar. 
La gestión escolar es un proceso sistemático que se realiza dentro de las instituciones 
educativas, con el objetivo de prestar un servicio de calidad a los estudiantes y mejorar los 
procesos de aprendizaje. Asimismo, la gestión escolar es un proceso en el que resalta el 
sentido de la responsabilidad e implica, a su vez; la construcción, diseño y evaluación de la 
labor educativa, con el fin de lograr la calidad institucional. 
En este sentido, Mejía (2010) afirmó que: La gestión escolar consiste en las acciones 
que despliega la institución para direccionar y planificar el desarrollo escolar, de 
acuerdo con una visión y misión precisas, compartidas por todos los miembros de la 
comunidad escolar; considera la capacidad para definir la filosofía, los valores y los 
objetivos de la institución, y para orientar las acciones de los distintos actores hacia 
el logro de tales objetivos. 
De lo afirmado, la gestión escolar es un proceso que busca fortalecer el 
funcionamiento adecuado de las instituciones educativas, al brindar conocimiento y 
cooperar con el desarrollo de competencias, de manera que, la participación estudiantil sea 
más proactiva. En esta misma línea, Calero (2006) precisó que. “La gestión escolar son el 
conjunto de acciones de planeamiento, organización, control y evaluación, necesarios para 
una conducción eficaz de la labor educativa” (p.71). De ahí que, la gestión escolar engloba 
proceso teóricos y práticos con el fin de la integracion educacional, cumpliendo con las 
normas establecida por la Institución Educativa. Por ello, la gestión escolar es el 
mecanismo institucional en el que los docentes aportan politicas educativas para el 
correcto manejo de los cambios o problemas suscitados dentro de la institución.  
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Entorno a lo mencionado, Asencio (2017) argumentó. “La gestión escolar a una serie 
de actividades que se realizan con la finalidad de transformar las condiciones 
institucionales con el afán de renovar”. Por tanto, en la gestion escolar es fundamental que 
los miembros a cargo de la dirección, tengan un amplio conocimiento y dominio de 
competencias, para así responder de una manera más acorde, a las necesidades educativas. 
En este aspecto, la gestión escolar es la capacidad de generar nuevas políticas 
institucionales, involucrando a toda la comunidad educativa, a traves de la participación 
democrática, por medio, del desarrollo de proyectos educativos adecuados a las 
características y necesidades de cada Institución Educativa. 
Además, De la O (2003) sustentó: La gestión escolar se define como un conjunto de 
etapas que acentúa el compromiso y responsabilidad de aspectos como trabajo en 
equipo y la evaluación de las actividades cotidianas de la educación. Es interpretada 
como la habilidad de actualizar políticas institucionales, que engloba a toda la 
institución con maneras de coadyuvar al mejor rendimiento de directivos y docentes 
por medio de la implementación de proyectos que tengan relación directa con la 
institución educativa. (p.22). 
De acuerdo a lo referido, la gestion escolar es el proceso de mejora, que involucra el 
correcto uso de los intrumentos vinculados al aprendizaje de los estudiantes. Por ello, una 
Institución Educativa que comprenda y le interese implantar un sistema educativo 
orientado al logro de la calidad de la educación, debe transformarse en agente de cambio 
que establezca estándares y pautas para los procesos de enseñanza aprendizaje, poseer los 
recursos para afrontar los costos y adquirir tecnología de punta, crear la infraestructura 
necesaria, mantenerla y actualizarla constantemente y diseñar una estructura 
organizacional distinta, con esquemas administrativos flexibles e innovadores. 
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Por otro lado, Loera (2003) explicó que: La gestión escolar es el conjunto de labores 
realizadas por los actores de la comunidad educativa (director, maestros, personal de 
apoyo, padres de familia y alumnos), vinculadas con la tarea fundamental que le ha 
sido asignada a la escuela: generar las condiciones, los ambientes y procesos 
necesarios para que los estudiantes aprendan conforme a los fines, objetivos y 
propósitos de la educación básica. (p.60). 
Complementado la idea anterior, la gestión escolar tiene como propósito el cumplir 
con los objetivos y normas propuestas, asegurando el aprendizaje de los estudiantes. En 
este sentido, la gestión escolar es el manejo de una institución, teniendo en cuenta; 
principios, criterio crítico y responsabilidad en la labor que se ejecutará.  
En este contexto, Pantoja (2018) añadió que: La gestión escolar se da desde el nivel 
gubernamental hasta el nivel del aula o también puede darse en forma viceversa. 
Esto significa que no solamente el director de una institución es responsable de 
realizar la gestión educativa, sino, los docentes, los padres de familia, la comunidad 
en general y el gobierno. De esta manera se garantizan porcentajes más elevados de 
los objetivos institucionales. (p.25). 
En resumen, la gestión escolar es la ejecución de acciones y medidas requeridas para 
cumplir con las metas de una institución, la gestion escolar debe empezar por los 
directivos, contribuyendo y animando a los docentes a implantar conocimientos 
significativos en los estudiantes, a través de herramientas que contribuyan a la mejora de la 
calidad educativa. En esta misma línea, la gestión escolar involucra un fuerte compromiso 
del docente con la Institución Educativa, puesto que, la accion que ellos realicen será la 
conducción principal de todo el ambiente escolar, fortaleciendo las capacidades de los 
estudiantes y asimismo mejorando el desarrollo formativo de ellos. 
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Dimensiones de la gestión escolar. 
Gestión institucional. 
La gestión institucional es el marco de referencia que implica impulsar la conducción 
de la Institución Educativa hacia determinadas metas a partir de una planificación 
educativa, para lo que resultan necesarios, habilidades, experiencias y procedimientos en el 
control de los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades institucionales.  
De acuerdo a lo referido, Azzerboni (2006) precisó que: La gestión institucional 
supone un saber, pero no un saber meramente técnico sino un saber sobre la 
situación en las que se interviene. Por lo tanto, la calidad de la gestión se evalúa por 
la capacidad de crear condiciones para que algo inédito suceda y los procesos se 
desarrollen adecuadamente, a partir de la percepción de las situaciones conflictivas 
cotidianas y no cotidianas. 
Ante lo expuesto, la gestión institucional es la ejecución y el monitoreo de los 
mecanismos, las acciones y las medidas necesarias para lograr los objetivos de la 
Institución Educativa, involucrando eficiencia en las acciones ejecutadas. En ese sentido, 
Pérez (2016) añadió. “La gestión institucional se concibe como el conjunto de procesos, de 
toma de decisiones y realización de acciones que permiten llevar a cabo las prácticas 
pedagógicas, su ejecución y evaluación” (p.37). Por lo mencionado, la gestión institucional 
está constituida por múltiples capacidades que contribuyen a la solución de situaciones 
conflictivas que se puedan presentar en la Institución Educativa. En este contexto, la 
gestión institucional es el proceso administrativo general, en el que el encargado de dicha 
función; planifica, organiza, coordina, fortalece y dirige una efectiva gestión, siendo la 
gestión institucional el cargo más importante dentro de las instituciones educativas. 
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Entorno a lo mencionado, Roldan (2018) afirmó que: La gestión institucional es una 
organización sistémica y, por lo tanto, la interacción de diversos aspectos o 
elementos presentes en la vida cotidiana de la escuela. Se incluye, por ejemplo, lo 
que hacen los miembros de la comunidad educativa (director, docentes, estudiantes, 
personal administrativo, padres y madres de familia, la comunidad local, etc.) las 
relaciones que entablan entre ellos, los asuntos que abordan y la forma cómo lo 
hacen, enmarcado en un contexto cultural que le da sentido a la acción, y contiene 
normas, reglas, principios, y todo esto para generar los ambientes y condiciones de 
aprendizaje de los estudiantes. (p.11). 
En esta misma línea, la gestión institucional es el proceso de cambios permanentes 
en la educación; es decir, las reformas promulgadas dentro de la Institución Educativa, que 
constituye la aplicación de estrategias para mejoras continuas. Por ende, una adecuada 
gestión institucional incide favorablemente en el óptimo rendimiento de los estudiantes. 
Desde nuestra perspectiva, la gestión institucional es el desarrollo de un conjunto de 
decisiones, que sirven para guiar la planeación, la programación, el uso, la transparencia, 
la evaluación y la rendición de cuentas de los recursos humanos, financieros, técnicos y 
materiales en el quehacer institucional. A su vez, la gestión institucional está asociada con 
la calidad educativa, y ambos, a su vez buscan incentivar el vínculo entre los miembros de 
una Institución Educativa para la efectividad en la formación de los estudiantes. Cabe 
señalar que, la gestión institucional establece las obligaciones, normas, actividades que 
deben cumplir los miembros de la comunidad educativa, con el fin de elaborar planes 
educacionales apropiados para el buen desarrollo estudiantil. Por ello el brindar servicios, 
recursos y enseñanzas de calidad a los estudiantes, permite colaborar con su formación, 




La gestión administrativa es un conjunto de acciones que constituye un grupo 
sistemático de funciones, métodos y recursos necesarios para alcanzar la máxima 
eficiencia institucional. Asimismo, la gestión administrativa es la orientación hacia una 
organización comprometida en contribuir positivamente en el desarrollo progresivo de los 
objetivos, propuestas y retos planteados en la Institución Educativa. 
De esta manera, Huamani & Álvarez (2018) precisaron que: La gestión 
administrativa es el conjunto de acciones realizadas por los directivos con el objeto 
de desarrollar sus actividades, por medio del cumplimiento de una serie de fases 
propias del proceso administrativo, tales como la planeación, dirección, 
organización, coordinación y control. (p.30). 
Respecto a lo referido, la gestión administrativa se refiere a la coordinación 
permanente de recursos humanos, materiales y financieros, además de garantizar acciones 
de control de la información relativa a todos los miembros de la Institución Educativa y a 
la vez, el cumplimiento de la normatividad en relación con la supervisión de funciones de 
enlace entre las normas de la autoridad administrativa. De esta forma, es necesario que la 
gestión administrativa posea una visión integradora y de alta competitividad; capaz de 
enfrentar sucesos imprevistos, buscando soluciones inmediatas y eficaces. 
En este contexto, Galindo (2000) afirmó que: La gestión administrativa es un sistema 
dinámico en el que se integran normas, objetivos, estructuras, órganos, funciones, 
métodos y procedimientos, recursos humanos, materiales y económicos, con el 
objeto de que sirvan para la ejecución de políticas y decisiones de los encargados de 
gobernar bajo una política organizada una comunidad. (p.30). 
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Respecto a lo enfatizado, la gestión administrativa radica en la construcción de 
canales de unión entre todos los miembros de la Institución Educativa, realizando y 
ejecutando sus funciones apropiadamente, según la normatividad establecida. Una buena 
gestión administrativa está en función de una efectiva satisfacción económica, política y 
social de los miembros de la comunidad educativa, sobre todo, de los estudiantes.  
Ante ello, Chiavenato (2009) mencionó que: La administración analizada 
profundamente, no solo converge con la gestión administrativa, de ella nacen 
procesos que se detallaron en el párrafo anterior. De este análisis parten la 
conceptualización que afirma que la gestión administrativa viene a ser un proceso 
donde el diseño y el mantenimiento del entorno organización, es organizado con el 
propósito de generar un entorno apropiado para el trabajador, en que pueda alcanzar 
un desarrollo funcional con el transcurso de tiempo y como parte de la organización. 
Ante lo expuesto, la gestión administrativa es uno de los temas más importantes al 
momento de establecer reformas educativas, puesto que, de la función que realice el 
miembro principal de la comunidad educativa, dependerá el éxito o fracaso de las reformas 
planteadas. Acotando esta idea, Majad (2016) sostuvo que. “La gestión administrativa 
como una gestión del talento humano fundado con una filosofía gerencial dada por valores 
y creencias, por lo que se debe asumir roles acordes a la organización” (p.146). 
Desde nuestra perspectiva, la gestión administrativa es un proceso articulado con el 
fin de dirigir, controlar y evaluar los resultados de los objetivos establecidos por una 
Institución Educativa. Por lo tanto, la gestión administrativa involucra el compromiso, 
capacidad y voluntad de la persona a cargo, los colaboradores y estudiantes. La gestión 
administrativa es un sistema de acciones que genera el control de los recursos humanos y 




La gestión pedagógica es el proceso de enseñanza y de aprendizaje que se 
desarrollan en el aula, implica el análisis de enfoques curriculares, asimismo, propicia el 
análisis de concepciones sobre el desarrollo de conocimientos, habilidades, destrezas y 
actitudes en los estudiantes de las instituciones educativas.   
Entorno a lo referido, Taype (2018) afirmó. “La gestión pedagógica es la concepción 
teórica y práctica de la planificación, organización, dirección, coordinación y evaluación 
del trabajo educativo que permite generar condiciones apropiadas para que los estudiantes 
sean creadores de su propio aprendizaje” (p.5). Por ello, la gestión pedagógica es un 
instrumento de acción eficaz para que el trabajo en equipo y el proyecto de la Institución 
Educativa sean los principales receptores de la práctica didáctica de la clase.  
En esta misma línea, Sánchez & Reynosa (2015) manifestaron. “La gestión 
pedagógica es una disciplina que tiene por objeto el estudio de la organización del trabajo 
en el campo de la educación” (p.21). Mencionado de otra manera, la gestión pedagógica se 
refiere al proceso de las modalidades de enseñanza, por parte de los docentes hacia sus 
estudiantes, el valor otorgado a los saberes y a los criterios de evaluación.  
Por otro lado, Colás (2014) argumentó que: La gestión pedagógica es como el campo 
teórico y praxeológico en función de la peculiar naturaleza de la educación, como 
práctica política y cultural comprometida con la formación de los valores éticos que 
orientan el pleno ejercicio de la ciudadanía y la sociedad democrática. (p.30).  
En consecuencia, la gestión pedagógica tiene la responsabilidad de planificar, 
organizar, dirigir y evaluar las acciones pedagógicas, como también, el desarrollo de la 
cultura, la ciencia, la tecnología, el deporte y la recreación en el ámbito educacional. 
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Además, Batista (2007) expresó que: La gestión pedagógica de los colectivos 
curriculares se inscribe entre los procesos de mayor trascendencia en la dirección 
educativa porque constituye un factor esencial para formar rasgos de la personalidad 
que caracterizan al ser humano como un ser social cognoscente, que puede hacer y convivir 
movilizando los recursos; conocimientos habilidades, valores y convicciones en la 
solución de los problemas y en bienestar de la colectividad. (p.101). 
De acuerdo a lo expresado, la gestión pedagógica se refiere a cómo la institución 
decide y organiza las acciones y recursos, para asegurar la adecuación, implementación y 
mejoramiento constante de la oferta curricular. Así mismo, el mejoramiento de los 
procesos de enseñanza-aprendizaje. A su vez, Calero & Munguía (2015) precisaron que. 
“La gestión pedagógica es el eje esencial en el proceso de formación de los estudiantes, 
por lo que enfoca su acción en lograr que estos aprendan y desarrollen las competencias 
necesarias para su desempeño social, profesional y personal” (p.17). De ahí que, la gestión 
pedagógica propicia el análisis de concepciones sobre el desarrollo de conocimientos, 
habilidades, destrezas y actitudes en los estudiantes. La gestión pedagógica es el nivel en 
el que se concreta la gestión educativa en su conjunto representando el eje central que 
moviliza el proceso de formación dentro del sistema educativo. 
Desde nuestra perspectiva, la gestión pedagógica es una disciplina innovadora con 
múltiples posibilidades de desarrollo, cuyo objetivo es el aprendizaje en el proceso de 
enseñanza por parte de los docentes. A partir de ello, la gestión pedagógica es el proceso 
de planificar, organizar, dirigir y evaluar los procesos pedagógicos, coordinando las 
acciones y recursos de la Institución Educativa como medio del proceso didáctico que 
realizan los docentes, para direccionar su práctica al cumplimiento de los propósitos 
educativos, brindando educación con altos niveles de eficiencia y eficacia. 
22 
 
2.2.2 Calidad del servicio educativo. 
La calidad del servicio educativo es el nivel de satisfacción que la comunidad escolar 
tiene respecto a los servicios que la Institución Educativa le ofrece, representa el núcleo 
del proceso educativo en la formación del estudiante, por medio del sistema de mejora 
continua que posee, con el fin de tener resultados satisfactorios para los estudiantes. 
Así mismo, Morales & Rivera (2018) afirmaron que: La calidad del servicio 
educativo es la obtención de objetivos trazados, que se alcanzan a través de un 
proceso en el entorno de formación, por lo general, para alcanzar estas metas se 
requiere de acompañantes del proceso educacional, que en estructuras organizadas 
buscan alcanzar estas metas. 
De acuerdo a lo afirmado, la calidad del servicio educativo, está dirigido a satisfacer 
las necesidades y aspiraciones de los estudiantes de la Institución Educativa, en este 
proceso se logran alcanzar exitosamente las metas, que en cada caso fueron trazadas. La 
calidad del servicio educativo constituye un elemento que involucra tanto el ámbito interno 
como el externo. En lo interno se refiere a la relación, cooperación y colaboración que se 
dan entre docentes, administrativos y técnicos. En lo externo, se refiere al servicio que se 
presta a la sociedad y al logro de resultados acorde con la demanda de los estudiantes. 
Complementando la idea anterior, la calidad del servicio educativo es un proceso 
sistemático que se refleja en la satisfacción que percibe el estudiante respecto al logro de 
los aprendizajes, práctica de valores y el comportamiento que demuestran los estudiantes 
en base a la efectiva organización institucional, administrativa y pedagógica que desarrolla 
las instituciones educativas, garantizando a los estudiantes calidad educativa en el marco 
de la equidad y en el desarrollo de competencias que le permitan logros destacados. 
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Respecto a ello, Schmelkes (1990) manifestó: La calidad educativa es una capacidad 
donde se brinda a los estudiantes la oportunidad de apropiarse de las capacidades 
para afrontar una situación problemática democráticamente con ideas que ayuden 
con el desarrollo de la comunidad, es una situación de formación integral del 
estudiante. (p.23). 
Entorno a lo manifestado, la calidad del servicio educativo es observada desde la 
acción educativa desarrollada en las instituciones educativas, en relación a su medio social. 
Este proceso promueve el progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros 
intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel 
socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. En este aspecto, Farro (2001) 
precisó. “La calidad del servicio educativo es cuando se planifica y gestiona el proceso 
pedagógico, desarrollando competencias, capacidades y práctica de valores en los 
estudiantes con el objetivo de brindar un buen servicio en la Institución Educativa” (p.23). 
Complementando la idea del autor, la calidad del servicio educativo hace referencia 
a si se está cumpliendo con los requerimientos de los estudiantes en cuestión de excelencia 
educativa. Ante ello, la calidad del servicio educativo, se refiere a la competencia 
académica y personal, la socialización de los estudiantes y la formación integral; sin 
embargo, estas competencias dependen de la formación y actitudes del docente, la 
programación docente, los recursos educativos y la función directiva. 
Por lo tanto, la calidad del servicio educativo es un factor primordial en la 
programación de las instituciones educativas, pues es lo que le permite diferenciarse de 
otras instituciones, en cuestión de otorgar mejores beneficios a sus estudiantes, 
brindándoles aprendizajes significativos, que serán de vital importancia para su desarrollo 
dentro de la sociedad, con competencias que le permitan destacar sobre los demás. 
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 De acuerdo a lo referido, la calidad del servicio educativo se produce cuando se 
supera las expectativas de los estudiantes mediante el valor agregado que se otorga al 
servicio que se adquiere, asimismo, calidad también es lograr la conformidad y 
satisfacción por parte de los miembros de la Institución Educativa. El término o la palabra 
calidad de servicio educativo son empleados cuando se le añade un valor intrínseco a la 
hora de prestar un servicio. Es así, que las instituciones educativas, deben trabajar por un 
mejor equipamiento institucional, apoyando a los docentes en cuestión de capacitaciones, 
lo que conllevaría a resultados significativos sobre los estudiantes. 
Al respecto, Cruzalegui (2018) afirmó que: La calidad del servicio educativo, se 
refiere a la competencia académica y personal, la socialización de los estudiantes y la 
formación integral; sin embargo, estas competencias dependen de la formación y 
actitudes del profesorado, la programación docente, los recursos educativos y la 
función directiva. (p.44). 
Desde nuestro punto de vista, la calidad de servicio educativo son todos aquellos 
atributos que dan valor a un producto, estos a su vez pueden ser medidos de acuerdo a sus 
características peculiares, además, asimismo, la calidad de servicio educativo significa 
incorporar un sistema de gestión que permita simplificar procesos, eliminar fallos, errores 
y costos añadidos, terminar con la no-calidad en el sentido más amplio, y especialmente 
ser eficaz y eficiente, logrando la conformidad y satisfacción de los estudiante mediante la 
reducción de defectos. La calidad del servicio educativo, tiene una relación directa con la 
formación de los estudiantes, en el proceso de integración a la sociedad del futuro y para 
hacer esto posible es necesario desarrollar en los estudiantes; competencias, capacidades, 
técnicas, conocimientos y habilidades específicas para que puedan integrarse al mundo 
globalizado de la actualidad, cumpliendo con la demanda profesional existente. 
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Dimensiones de la calidad del servicio educativo. 
Cumplimiento de las expectativas. 
El cumplimiento de las expectativas es el grado de satisfacción que se encuentra 
estrechamente relacionado, ya sea con el servicio que recibimos de una institución 
educativa o el trato que recibimos por parte de nuestros compañeros en donde nos 
encontremos, entonces, se podría decir que es una forma de calificar la interacción de 
nuestra experiencia con nuestro entorno dentro de la Institución Educativa. 
De esta manera, Carbajal (2016) afirmó que: El cumplimiento de las expectativas se 
define por el grado de satisfacción de los agentes educativos con el funcionamiento 
general de la escuela y con el desempeño de los otros agentes y el propio, 
comparación entre expectativas iniciales y logro alcanzado, reconocimiento y 
estímulos a los estudiantes por su desempeño, nivel de motivación y compromiso 
para el trabajo escolar. 
Por lo expuesto, el cumplimiento de las expectativas en el ámbito institucional está 
orientada al cumplir los estándares del director puesto que, este es el encargado de 
supervisar los requerimientos necesarios por los docentes y estudiantes. Por tanto, para 
cumplir con las expectativas del director, se requiere que se cumpla con todas las 
responsabilidades que tienen asignados los demás miembros de la institución. 
De modo que, el cumplimiento de las expectativas es una relación directa con la 
probabilidad que algo suceda, por esta razón, los directores se encuentran en la búsqueda 
constante de cumplir sus metas, ya que, al cumplirlas podemos asegurar que se han 
logrado alcanzar o incluso superar con las expectativas impuestas por él, el cumplimiento 
de las expectativas se evidencia de forma clara dentro de la institución una vez terminadas. 
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Por otro lado, Rojas (2014) mencionó que: El cumplimiento de las expectativas 
como el grado atención recibida y los resultados de la misma. Pero solo se limitan al 
aspecto de interrelación humana y se olvidan de la dimensión física de la satisfacción 
constituida por la infraestructura, material y equipos. 
De acuerdo a ello, el cumplimiento de las expectativas se encuentra asociada con 
cumplir un determinado propósito, dicho esto los directores de los centros educativos 
apuntan a tener el mayor número de reconocimientos, lo cual, hace mayor la probabilidad 
de cumplir con las expectativas dentro de la Institución Educativa. 
Por ello, el Instituto Valenciano de Investigaciones Económicas (2007) sostuvo que: 
El cumplimiento de las expectativas incluye todas las compensaciones del puesto de 
trabajo en conjunto. De este modo, el encuestado no sólo tiene en consideración el 
salario para establecer el cumplimiento de las expectativas en la realidad, sino que 
también tiene en cuenta aspectos como las oportunidades. 
De acuerdo a lo referido, el cumplimiento de las expectativas son posibilidades, en 
las cuales toman en cuenta no solo la remuneración si no que, toma en cuenta el entorno 
institucional en donde, los directivos que son los encargados de tomar las decisiones, 
obtengan mayores oportunidades y por consiguiente mayor satisfacción al completarlas. 
Desde nuestra perspectiva, el cumplimiento de las expectativas es el rango de 
posibilidades, donde surgen las oportunidades que se tiene para poder cumplir con lo 
programado o incluso superarlo, por lo tanto, se debe tener en cuenta que el cumplirlas 
significa el haber logrado los objetivos, que a su vez representan los resultados de las 
instituciones educativas, en relación a lo establecido para con los estudiantes, esto, tendrá 
resultados ventajosos tanto como para los estudiantes como para la Institución Educativa. 
27 
 
Motivación del educando. 
La motivación del educando es uno de los aspectos de mayor importancia en el 
estudio de las bases emocionales de la educación. Por esta razón, la motivación del 
educando o estudiante es una variable que nos ofrece un grado de determinación en el 
rendimiento académico junto con el proceso del aprendizaje en general. Por ende, el 
docente de educación primaria es el encargado de tener a los estudiantes motivados para 
así mejorar el proceso de asimilación de conocimientos. 
Por ello; Bedoya, Pérez & Duque (2016) indicaron que: La motivación del educando 
es un proceso psicológico que determina la realización de actividades de carácter 
educativo, que contribuyen a que el alumno participe en ellas de forma activa y 
persistente. Los factores que determinan la motivación por aprender y el papel del 
profesor entonces están dados en el plano pedagógico con el propósito de fomentar 
motivos. 
Entorno a lo mencionado, la motivación del educando recae en gran medida sobre el 
docente, el cual, tiene como función principal la de impartir los conocimientos básicos 
necesarios en los estudiantes de educación primaria, a su vez que estos sigan buscando 
nuevos conocimientos por cuenta propia en el proceso de aprendizaje o en su defecto estos 
no pierdan la motivación al momento en que el docente imparta conocimientos más 
avanzados. Por esta razón, la motivación del educando es una forma de garantizar a los 
estudiantes aportes, lo que se desarrolla en las primeras etapas de su vida académica. Así 
mismo, Ramos (2014) sostuvo que. “La motivación del educando hace especial mención 
en la necesidad de considerar el impacto de la estructura y el funcionamiento de la clase en 
las metas del alumnado”. Por consiguiente, la motivación del educando parte desde el 
salón de clases, donde se motiva al estudiante para el logro de sus metas. 
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Por ende, la motivación del educando es una forma de impulsar y motivar al 
estudiante en su desarrollo académico, a través de las metas propuestas en la clase, por 
tanto, es un reto para el docente lograr la transformación de los métodos más comunes de 
enseñanza en una forma proactiva, que a su vez genere la motivación del educando por 
medio de las actividades desarrolladas dentro de la Institución Educativa.  
Por otro lado, Bueno (1993) señaló que: La motivación del educando es el estudio de 
las típicas situaciones escolares de aprendizaje, hacer referencia a un estado de 
motivación del educando implica la presencia no solamente de elementos 
motivacionales sino también de elementos de aprendizaje y cognición (estrategias 
cognitivas y metacognitivas). 
En este sentido, la motivación del educando esta entrelazada a varios factores, como 
el caso de la infraestructura de la Institución Educativa, ya sea, el ambiente en donde se 
desarrollan los procesos educativos. Además, la personalidad del docente es un factor 
determinante, puesto que, esta no solo refleja sus cualidades, sino también la motivación 
que tendrá a con el estudiante, favoreciendo el proceso de aprendizaje. 
 Desde nuestra perspectiva, la motivación del educando es lo que permite al 
estudiante no perder el interés en el proceso del aprendizaje. Por tanto, el docente 
encargado tiene suma responsabilidad, importancia y criterio en determinar el mejor 
método de enseñanza a favor del estudiante para que así este no pierda la motivación 
anteriormente generada por el docente. En síntesis, la motivación del educando está dada 
por diversos factores en el centro educativo, de este factor dependerá el aprendizaje de los 
estudiantes, ya que la motivación representa una estrategia en el proceso educacional, 
permitiéndole al estudiante ser más participativo en el desarrollo de las clases, llevándose 
con él, conocimientos significativos que le servirán para un futuro prometedor. 
29 
 
Necesidades de servicio cubiertas. 
Las necesidades de servicio cubiertas son aquellas que se encuentran completas o en 
su defecto que ya no brindan más satisfacción al individuo, por esto se debe tener en 
cuenta cada detalle de lo que se necesita para no dejar cabos sueltos o sin cubrir, para así 
tener a la persona con las necesidades de servicio cubiertas en su tope, por ende, se debe 
tener en consideración factores que determinen el porvenir del individuo. 
 Por ello, Núñez (2017) sostuvo que: Las necesidades de servicio cubiertas son un 
estado emocional positivo o placentero que es el resultado de la percepción del 
potencial del trabajo propio para llenar o propiciar el logro de importantes valores 
cuya realización es congruente con las necesidades del mismo individuo. 
Complementando la idea del autor, las necesidades de servicio cubiertas son un 
estado de satisfacción de uno o más elementos que involucra al docente, en consecuencia, 
la Institución Educativa cubre con estas necesidades, para así poder garantizar una buena 
calidad educativa y una satisfacción laboral por parte del docente hacia los estudiantes,  
por esta razón, las necesidades de servicios cubiertas son un conjunto de las diversas 
formas en que se manifiesta la escasez y que en algún momento de la vida académica del 
docente lo aquejaron, por consiguiente se debe tener un suministro adecuado de las 
necesidades que requiera el docente, teniendo como resultado un mejor desempeño laboral. 
  De ahí que, las necesidades de servicios cubiertas se refieren a un 
desabastecimiento o carencia de algún servicio esencial, para que el docente pueda ejecutar 
su labor académica dentro de la Institución Educativa, así que, para referirnos a las 
necesidades de servicios cubiertas tenemos que tener en cuenta las numerosas necesidades 
que el docente requiere, para así asegurar su nivel de bienestar dentro de esta. 
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De acuerdo a lo referido, las necesidades de servicios cubiertas; en medida que 
fueron satisfechas son determinadas por el docente, por esto tienen un grado en donde 
estas se pueden apreciar realizadas. Cabe señalar que, en este estado, las necesidades que 
no son cubiertas llevan normalmente a los docentes a tomar la acción propia de modo que 
sean requeridas para a la búsqueda y solución de problemas, en este sentido las 
necesidades de servicios cubiertas son una conexión entre satisfacción en la Institución 
Educativa, la acción y motivación que la mencionado les brinde a los docentes. 
Por otro lado, García (2017) precisó que: Las de necesidades de servicio cubiertas se 
dan cuando se satisface un conjunto de necesidades, las cuales son el parámetro de 
referencia para valorar y decidir acertadamente si el producto o servicio cumple con 
las expectativas que se han formado de él.   
Así mismo, las necesidades de servicios cubiertas de los docentes están sujetas a 
buscar mecanismos para seguir buscando una mejora en el grado de responsabilidad 
académica en las tareas que realiza dentro de la Institución Educativa, para ello se utilizan 
las herramientas tecnológicas con las que contamos actualmente y se emplean durante el 
proceso enseñanza y aprendizaje, para luego adaptarlas a las necesidades del docente. 
Desde nuestra perspectiva, las necesidades de servicios cubiertas son una forma de 
cumplir con los requerimientos, en donde el docente expresa su satisfacción y como 
consecuencia este desempeña un buen trabajo, explicado esto, solo las necesidades de 
servicio no cubiertas podrían influir en nuestro comportamiento puesto que, la necesidad 
de servicio cubierta no genera un comportamiento negativo alguno por parte del docente 
hacia la institución educativa o los estudiantes. Por ello es de vital importancia brindar a 
los docentes un ambiente en el que se puedan desempeñar de forma satisfactoria y esto a 
su vez repercutirá en la calidad brindada hacia los estudiantes de la Institución Educativa. 
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2.3 Definiciones de términos básicos 
Calidad del servicio educativo. Es el nivel de satisfacción que la comunidad escolar 
tiene respecto a los servicios que la institución educativa le ofrece, representa el 
núcleo del proceso educativo en la formación del estudiante, por medio del sistema 
de mejora continua que posee, con el fin de tener resultados satisfactorios. 
Cumplimiento de las expectativas. Es el grado de satisfacción que se encuentra 
estrechamente relacionado, ya sea con el servicio que recibimos de una institución 
educativa o el trato que recibimos por parte de nuestros compañeros en donde nos 
encontremos, entonces, se podría decir que es una forma de calificar la interacción 
de nuestra experiencia con nuestro entorno dentro de la institución educativa. 
Gestión administrativa. Se refiere a la coordinación permanente de recursos 
humanos, materiales y financieros, además de garantizar acciones de control de la 
información relativa a todos los miembros de la institución educativa y a la vez, el 
cumplimiento de la normatividad en relación con la supervisión de funciones de 
enlace entre las normas de la autoridad administrativa. 
Gestión escolar. Es un proceso sistemático que se realiza dentro de las instituciones 
educativas, con el objetivo de prestar un servicio de calidad a los estudiantes y 
mejorar los procesos de aprendizaje. 
Gestión institucional. Es el marco de referencia que implica impulsar la conducción 
de la institución educativa hacia determinadas metas a partir de una planificación 
educativa, para lo que resultan necesarios, habilidades, experiencias y 




Gestión pedagógica. Es el proceso de enseñanza y de aprendizaje que se desarrollan 
en el aula, implica el análisis de enfoques curriculares, asimismo, propicia el análisis 
de concepciones sobre el desarrollo de conocimientos, habilidades, destrezas y 
actitudes en los estudiantes de las instituciones educativas. 
Motivación del educando. Es una forma de impulsar y motivar al estudiante en su 
desarrollo académico, a través de las metas propuestas en la clase, por tanto, es un 
reto para el docente lograr la transformación de los métodos más comunes de 
enseñanza en una forma proactiva, que a su vez genere la motivación del educando 
por medio de las actividades desarrolladas dentro de la institución educativa. 
Necesidades de servicio cubiertas. Son un estado de satisfacción de uno o más 
elementos que involucra al docente, en consecuencia, la institución educativa cubre 
con estas necesidades, para así poder garantizar una buena calidad educativa y una 
satisfacción laboral por parte del docente hacia los estudiantes,  por esta razón, las 
necesidades de servicios cubiertas son un conjunto de las diversas formas en que se 
manifiesta la escasez y que en algún momento de la vida académica del docente lo 
aquejaron, por consiguiente se debe tener un suministro adecuado de las necesidades 





Hipótesis y variables 
3.1 Hipótesis 
3.1.1 Hipótesis general. 
Ha:    Existe relación significativa entre la gestión escolar y la calidad del servicio 
educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
H0:    No existe relación significativa entre la gestión escolar y la calidad del servicio 
educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
3.1.2 Hipótesis específicas. 
HE1: Existe relación significativa entre la gestión escolar y el cumplimiento de las 
expectativas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
HE2: Existe relación significativa entre la gestión escolar y la motivación del 
educando en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
HE3: Existe relación significativa entre la gestión escolar y las necesidades de 
servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros 




Variable X. Gestión escolar. 
Definición conceptual.  
Calero (2006) precisó que. “La gestión escolar son el conjunto de acciones de 
planeamiento, organización, control y evaluación, necesarios para una conducción 
eficaz de la labor educativa” (p.71).  
Definición operacional. 
Para la operacionalización de la variable, se empleó el cuestionario de la gestión 
escolar que contiene 15 ítems para medir las tres dimensiones: Gestión institucional, 
gestión administrativa, gestión pedagógica. 
Variable Y. Calidad del servicio educativo. 
Definición conceptual. 
Morales & Rivera (2018) afirmaron que: La calidad del servicio educativo es la 
obtención de objetivos trazados, que se alcanzan a través de un proceso en el entorno 
de formación, por lo general, para alcanzar estas metas se requiere de acompañantes 
del proceso educacional, que en estructuras organizadas buscan alcanzar estas metas. 
Definición operacional. 
Para la operacionalización de la variable, se empleó el cuestionario de la calidad del 
servicio educativo que contiene 15 ítems para medir las dimensiones: Cumplimiento 
de las expectativas, motivación del educando, necesidades de servicio cubiertas. 
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3.3 Operacionalización de variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la Variable X. 
 































Comisiones de trabajo. 




Administración de recursos. 






5 Planes y programas. 




Operacionalización de la Variable Y. 
 
  

































Expectativas de los padres de familia. 




Estimulan la curiosidad y el interés. 
5 Participación de los estudiantes. 




Los estudiantes se sienten satisfecho. 
5 
Los padres de familia se sienten satisfechos. 







4.1 Enfoque de investigación 
El enfoque utilizado para la presente investigación fue cuantitativo, puesto que, el 
análisis de investigación involucra un proceso numérico con fundamentos estadísticos. 
Entorno a ello; Hernández, Fernández & Baptista (2014) afirmaron que: 
El enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos, es secuencial y probatorio, (...). 
Parte de una idea que va acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y 
preguntas de investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o una 
perspectiva teórica. De las preguntas se establecen hipótesis y determinan variables; 
se traza un plan para probarlas se miden las variables en un determinado contexto; se 
analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadísticos. (p.4). 
Se decidió establecer el enfoque cuantitativo, ya que nos permitió utilizar la 
recolección de datos para probar hipótesis, en base a la medición numérica y el análisis 
estadístico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y comprobación. 
4.2 Tipo de investigación 
La presente investigación fue de tipo correlacional. En este sentido, Rodríguez 
(2011) afirmó. “La investigación correlacional un proceso que consiste en descubrir y 
evaluar las relaciones existentes entre las variables que intervienen en un fenómeno, así 
como conceptos o categorías” (p.50). Dicho de otra forma, determina si dos variables están 
correlacionadas o no, esto significa analizar si un aumento o disminución en una variable 




4.3 Diseño de investigación 
El diseño de investigación utilizado fue el no experimental. En esta misma línea; 
Cabezas, Andrade & Torres (2018) argumentaron que. “En este tipo de investigación las 
variables estudiadas no se manipulan en forma intencionada, la finalidad de esta 
investigación es observar los fenómenos tal como se comportan en su contexto natural, 
para luego analizarla” (p.79). Entorno a lo mencionado, los diseños no experimentales se 
enfocan en la observación pasiva de fenómenos que se desarrollan dentro de sus ambientes 
naturales, bajo sus propias leyes o reglas internas. 
 Gráficamente se denota:  
 
Donde: 
M: Muestra (36 personas). 
VX: Variable X. Gestión escolar. 
VY: Variable Y. Calidad del servicio educativo. 
r: Índice de correlación. 
 
Figura 1. Diseño no experimental.  
 
4.4 Población y muestra 
Población.     
La población representa un conjunto de individuos o elementos que presentan 
características en común observables y habitan en un preciso lugar. De acuerdo a ello, 
Gallardo (2017) enfatizó que. “La población (o población objetivo) es un conjunto finito o 
infinito de elementos con características comunes para los cuales serán extensivas las 
conclusiones de la investigación” (p.63). En este contexto, la población representa el foco 




La población estuvo conformada por 72 personas de la Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra, según la Tabla 3. 
Tabla 3 




La muestra es la cantidad pequeña de lo que se considera representativo del total y 
que se toma o se separa de ella con ciertos métodos para someterla a estudio, análisis o 
experimentación. De ahí que, Arias (2017) argumentó. “La muestra es un subconjunto 
representativo y finito que se extrae de la población accesible” (p.83). En la presente 
investigación, se utilizó el muestreo no probabilístico. 
En esta misma línea, Bisquerra (2009) expuso que. “Los muestreos no 
probabilísticos son aquellos en los que la selección de los individuos de la muestra no 
depende de la probabilidad, sino que se ajusta a otros criterios relacionados con las 
características de la investigación” (p.145). Completando la idea del autor, los muestreos 
no probabilísticos, representan una técnica donde las muestras se recogen en un proceso 
que no brinda a todos los individuos, iguales oportunidades de ser elegidos. 
La muestra estuvo conformada por 36 personas de la Institución Educativa N° 5182 
Señor de los Milagros de Puente Piedra, según la Tabla 3.  
Personas Población Muestra 
Directivos 4 0 
Docentes  68 36 




4.5 Técnicas e instrumentos de recolección de información 
Técnica. 
Es un conjunto de procedimientos y medios a través del cual se realiza la aplicación 
del método, en relación al contexto de análisis. Entorno a ello, Niño (2011) argumentó 
que. “Se entienden por técnicas a las operaciones, procedimientos o actividades de 
investigación, por ejemplo, la observación y la entrevista. Algunos las llaman métodos, por 
cuanto se trata de procedimientos de investigación” (p.29).  
Por lo referido y acorde con la metodología de la presente investigación, se decidió 
utilizar la encuesta como técnica para la recolección de datos. De ahí que, Behar (2008) 
añadió. “La encuesta recoge información de una porción de la población de interés, 
dependiendo el tamaño de la muestra en el propósito del estudio ” (p.62). En este sentido, 
la encuesta es un procedimiento en la que el investigador recopila datos mediante, un 
cuestionario previamente diseñado sin modificar el entorno. 
Instrumentos. 
Los instrumentos son medios que nos permiten recolectar datos e información con el 
fin de ser estudiadas posteriormente. Asimismo, Monje (2011) expresó. “El instrumento es 
el mecanismo que utiliza el investigador para recolectar y registrar la información” (p.25). 
De esta manera, el instrumento que se optó para esta investigación, fue el cuestionario en 
base a la técnica de la encuesta. De esta forma, Baena (2017) manifestó. “Un cuestionario 
es el instrumento fundamental de las técnicas de interrogación, hay elementos que 
debemos considerar en la elaboración de las preguntas, tanto su clase como la manera de 
redactarlas y colocarlas en el cuestionario” (p.67). Por ello, el cuestionario es un formato 




Desde otra perspectiva, es de gran valor indicar que se elaboraron instrumentos para 
cada una de las variables, por lo que fueron evaluadas previamente mediante la validación 
de juicio de expertos y que después se le sometió a una confiabilidad mediante el Alfa de 
Cronbach en base a los resultados de una prueba piloto de 10 personas. Por lo tanto, se 
empleó los instrumentos apropiados para el estudio que presentamos a continuación: El 
cuestionario de la gestión escolar y el cuestionario de la calidad del servicio educativo. 
4.6 Tratamiento estadístico 
En toda investigación, es indispensable el procesamiento de los datos por medio de 
la aplicación de técnicas estadísticas como medio esencial a fin de indagar en el estudio. 
Para el tratamiento estadístico se dispuso de la estadística descriptiva y la estadística 
inferencial, logrando de esta manera, interpretaciones concretas de los resultados.  
Estadística descriptiva. 
La estadística descriptiva es el conjunto de datos obtenidos por un pequeño número 
de valores descriptivos, es fundamental para el análisis e interpretación de los datos, 
constituyendo una valiosa ayuda en el proceso de toma de decisiones durante la 
investigación. Asimismo, Sánchez, Reyes & Mejía (2018) precisaron que: 
 Es una rama de la estadística que se ocupa de la descripción de los datos en análisis, 
es decir, los tipos de medidas y operaciones usadas que tienen como finalidad 
presentar al lector un panorama organizado y sintético de las relaciones que los datos 
en cuestión guardan entre sí. (p.63). 
La estadística descriptiva es fundamental para el estudio del comportamiento de las 




Por ello, se utilizó las medidas de tendencia central y de dispersión, posterior a la 
recolección de datos, se realizó el empleo de la información, con la construcción de tablas 
y gráficos estadísticos, en vista de que, es muy importante para mostrar información en 
una presentación de datos. Así se obtuvo como producto: 
Tablas. Se elaboraron tablas con los datos de las variables de estudio. Con respecto a 
ello, APA (2010) mencionó. “Las tablas y las figuras les permiten a los autores presentar 
una gran cantidad de información con el fin de que sus datos sean más fáciles de 
comprender” (p.127). Completando la idea, las tablas pueden ser de diferentes tipos; 
unidimensionales, bidimensionales y pluridimensionales. De lo referido, el número de las 
variables estudiadas determinó el número de dimensiones de una tabla, por lo tanto, la 
presente investigación empleo tablas bidimensionales. 
Gráficas. Son representaciones visuales de datos estadísticos, recogen información 
sobre la frecuencia con la que se presenta una variable. De modo que, Martínez (2012) 
indicó. “Las gráficas deben ser lo bastantes sencillas para procurar una idea clara y ser 
comprensibles sin la ayuda de las descripciones del texto” (p.66). En este contexto, las 
gráficas se sitúan como un tipo de figura, que nos permite obtener una mejor visualización 
de las variables de estudio. Los gráficos se utilizan para ilustrar y presentar un conjunto de 
datos relacionados entre sí, de manera que facilite su comprensión, comparación y análisis. 
Interpretaciones. Las tablas y los gráficos fueron interpretados para describir 
cuantitativamente los niveles de las variables y sus respectivas dimensiones. Asimismo, 
Kerlinger & Lee (2002) sostuvieron que. “Al evaluar la investigación, los científicos 
pueden disentir en dos temas generales: los datos y la interpretación de los datos” (p.192). 
Al respecto, se reafirma que la interpretación de cada tabla y gráficos se hizo con criterios 





La estadística inferencial es la rama de la estadística encargada de realizar 
deducciones, es decir, inferir propiedades, conclusiones y tendencias, a partir de una 
muestra del conjunto, por ende, es sumamente útil en el análisis de poblaciones. En esta 
misma línea; Navarro, Jiménez, Rappoport & Thoilliez (2017) explicaron que:  
La estadística inferencial utiliza la probabilidad para inferir los resultados obtenidos 
de una muestra a la población, es decir se busca generalizar los resultados. Esta 
generalización dependerá de la selección de la muestra, que ha de ser representativa 
de la población. (p.236).  
Asimismo, se utilizó el SPSS (programa informático IBM Statistical Package for 
Social Sciences Versión 23.0 en español) para procesar los resultados de las pruebas 
estadísticas inferenciales. Puesto que, para la estadística asistida por este programa, se 
empleó en la prueba de hipótesis, los resultados de los gráficos y las tablas. Por tanto, este 
programa nos permitió realizar, el análisis de datos para crear tablas y gráficas con data 
compleja, dándole mejor consistencia a la investigación presentada. 
Una prueba de hipótesis es un procedimiento, con el que se busca tomar una decisión 
sobre el valor de verdad de una hipótesis estadística respecto a una población. Al realizar 
una prueba de hipótesis decidimos si aceptarla o rechazarla, tomando en cuenta la decisión 
sobre la evidencia muestral. Entorno a ello, Devore (2008) añadió que. “Una prueba de 
hipótesis es un método de utilizar datos muestrales para decidir si la hipótesis nula debe ser 
rechazada” (p.286). En este sentido, una prueba de hipótesis es de vital importancia para 
evaluar dos afirmaciones mutuamente excluyentes sobre una población y determinar qué 




Pasos para realizar la prueba de hipótesis.  
Paso 1. Plantear la hipótesis nula (H0) y la hipótesis alternativa (Ha).  
• Hipótesis nula. Enunciado acerca del valor de un parámetro poblacional.  
• Hipótesis alternativa. Afirmación que se aceptará si los datos muestrales 
proporcionan amplia evidencia que la hipótesis nula es rechazada.  
Paso 2. Seleccionar el nivel de significancia. 
• Debe tomarse una decisión de usar el nivel 0.05 (nivel del 5%). Generalmente, se 
selecciona el nivel 0.05 para proyectos de investigación en educación. La prueba 
se hará a un nivel de confianza del 95 % y a un nivel de significancia de 0.05.  
Paso 3. Calcular el valor estadístico de la prueba. 
• Se utilizará la distribución del Rho de Spearman a un nivel de significación del 
0.05, ya que se investiga la relación entre variables que presentan distribución 
normal.  
Paso 4. Formular la regla de decisión. 
• Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta 
o se rechaza la hipótesis nula. La región de rechazo define la ubicación de todos 
los valores que son demasiados grandes o demasiados pequeños. 
Paso 5. Tomar una decisión. 
• Se compara el valor observado de la estadística muestral con el valor crítico de la 






5.1 Validez y confiabilidad de los instrumentos 
Validez del instrumento. 
Hernández et al. (2014) afirmó que. “La validez de contenido se refiere al grado en 
que un instrumento refleja un dominio específico de contenido de lo que se mide. Es el 
grado en el que la medición representa al concepto o variable medida”. Por lo tanto, la 
validez de contenido, se refiere al grado en que el test presenta una muestra adecuada de 
los contenidos expuestos, mediante la aplicación del instrumento preciso. El presente 
instrumento tuvo por finalidad recoger las opiniones de expertos dedicados a la docencia 
con grados académicos de magíster en Ciencias de la Educación. El rango de los valores 
osciló de 0 a 100%. Los resultados de la validez de contenido fueron: 
Tabla 4 
Validación de los instrumentos. 
 
Dado la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde el cuestionario de 
la gestión escolar obtuvo un valor de 90 % y el cuestionario de la calidad del servicio 
educativo obtuvo el valor de 88 %, podemos deducir analíticamente que ambos 
instrumentos tienen un nivel de validez Excelente, según la Tabla 5. 
Nómina de expertos 
Cuestionario de la 
gestión escolar 
Cuestionario de la 
calidad del servicio 
educativo 
Dra. Liz América CHACCHI GABRIEL 90 % 88 % 
Dr. Alfonso Gedulfo CORNEJO ZÚÑIGA 90 % 88 % 
Dr. César COBOS RUIZ 90 % 88 % 





Valores de los niveles de validez. 
 
Confiabilidad de los instrumentos. 
Se empleó el coeficiente alfa (𝛼) para señalar la estabilidad interna de los 
instrumentos. Acerca de este coeficiente Del Río (2013) afirmó que. “Es un coeficiente de 
consistencia interna de un test o de una prueba” (p.15). De esta manera, se empleó la 
fórmula del Alfa de Cronbach; que representa un coeficiente muy eficaz para medir 
la confiabilidad de las correlaciones entre las variables que forman parte de la escala. Se 
determinó una muestra piloto de 10 personas. Posteriormente, se aplicó y se estimó la 
confiabilidad por la consistencia interna del Alfa de Cronbach, mediante el Software IBM 
SPSS Statistics 23.0.  
Tabla 6 
Confiabilidad del instrumento. 
 
Se obtuvo un coeficiente de 0.833 para el cuestionario de la gestión escolar y un 
coeficiente de 0.814 para el cuestionario de la calidad del servicio educativo. Ambos 
resultados se clasificaron en un nivel de confiablidad Muy bueno, según la Tabla 7. 
Valores Niveles de Validez 
81 – 100 Excelente 
61 – 80 Muy Buena 
41 – 60 Buena 
21 – 40 Regular 
00 – 20 Deficiente 
Instrumentos de evaluación Alfa de Cronbach 
Cuestionario de la gestión escolar 0.833 





Rango de la magnitud de confiabilidad. 
Nota. Tomado de George & Mallery (1995). 
 
 
5.2 Presentación y análisis de los resultados 
5.2.1 Estadística descriptiva. 
En el nivel descriptivo, se han utilizado frecuencias y porcentajes para determinar los 
niveles predominantes de cada variable y sus respectivas dimensiones, acorde a ello, se 
utilizó un baremo para la representación de sus puntuaciones. Por otra parte, Pérez (2012) 
sostuvo que. “Un baremo es un regla que nos permite interpretar las puntuaciones directas 
de una distribución tomadas como referencia” (p.85). Es así que, un baremo nos permite 
realizar la actividad de establecer una escala de puntuaciones en forma general o 
específica, a través de un conjunto de normas fijadas en posición ordenada. 
De igual manera, las respuestas se han calificado politómicamente: del 1 al 5. Una 
vez que la persona haya terminado de contestar se califica el cuestionario colocando el 
puntaje obtenido de las respuestas emitidas. Estos puntajes se colocan en la columna de 
puntaje directo, para luego realizar efectivamente la sumatoria total del cuestionario de la 
gestión escolar y el cuestionario de la calidad del servicio educativo, posteriormente ubicar 
las respuestas en la categoría correspondiente según el baremo dispersográfico. 
Rango Magnitud de confiabilidad 
0.9 - 1.0 Excelente 
0.8 - 0.9 Muy Bueno 
0.7 - 0.8 Aceptable 
0.6 - 0.7 Cuestionable 
0.5 - 0.6 Pobre 




Análisis descriptivo de la Variable Gestión escolar. 
Tabla 8 
Frecuencia y porcentaje de la Variable Gestión escolar. 
 
 
Figura 2. Porcentaje de la Variable Gestión escolar. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 8 y la Figura 2, nos indica que el 66.7 % de los 
datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Variable Gestión escolar según los 
encuestados; seguido por el 22.2 % ubicado en el nivel Regular; finalmente, un 11.1 % se 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 24 66.7 66.7 
Regular 8 22.2 88.9 
Malo 4 11.1 100 




Análisis descriptivo de la Dimensión Gestión institucional. 
Tabla 9 
Frecuencia y porcentaje de la Dimensión Gestión institucional. 
 
 
Figura 3. Porcentaje de la Dimensión Gestión institucional. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 9 y la Figura 3, nos indica que el 61.1 % de los 
datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Dimensión Gestión institucional 
según los encuestados; seguido por el 22.2 % ubicado en el nivel Regular; finalmente, un 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 22 61.1 61.1 
Regular 8 22.2 83.3 
Malo 6 16.7 100 




Análisis descriptivo de la Dimensión Gestión administrativa. 
Tabla 10 
Frecuencia y porcentaje de la Dimensión Gestión administrativa. 
 
 
Figura 4. Porcentaje de la Dimensión Gestión administrativa. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 10 y la Figura 4, nos indica que el 69.4 % de 
los datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Dimensión Gestión 
administrativa según los encuestados; seguido por el 19.4 % ubicado en el nivel Regular; 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 25 69.4 69.4 
Regular 7 19.4 88.9 
Malo 4 11.1 100 




Análisis descriptivo de la Dimensión Gestión pedagógica. 
Tabla 11 
Frecuencia y porcentaje de la Dimensión Gestión pedagógica. 
 
 
Figura 5. Porcentaje de la Dimensión Gestión pedagógica. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 11 y la Figura 5, nos indica que el 61.1 % de 
los datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Dimensión Gestión pedagógica 
según los encuestados; seguido por el 22.2 % ubicado en el nivel Regular; finalmente, un 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 22 61.1 61.1 
Regular 8 22.2 83.3 
Malo 6 16.7 100 




Análisis descriptivo de la Variable Calidad del servicio educativo. 
Tabla 12 
Frecuencia y porcentaje de la Variable Calidad del servicio educativo. 
 
 
Figura 6. Porcentaje de la Variable Calidad del servicio educativo. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 12 y la Figura 6, nos indica que el 61.1 % de 
los datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Variable Calidad del servicio 
educativo según los encuestados; seguido por el 25.0 % ubicado en el nivel Regular; 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 22 61.1 61.1 
Regular 9 25.0 86.1 
Malo 5 13.9 100 




Análisis descriptivo de la Dimensión Cumplimiento de las expectativas. 
Tabla 13 
Frecuencia y porcentaje de la Dimensión Cumplimiento de las expectativas. 
 
 
Figura 7. Porcentaje de la Dimensión Cumplimiento de las expectativas. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 13 y la Figura 7, nos indica que el 66.7 % de 
los datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Dimensión Cumplimiento de 
las expectativas según los encuestados; seguido por el 22.2 % ubicado en el nivel Regular; 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 24 66.7 66.7 
Regular 8 22.2 88.9 
Malo 4 11.1 100 




Análisis descriptivo de la Dimensión Motivación del educando. 
Tabla 14 
Frecuencia y porcentaje de la Dimensión Motivación del educando. 
 
 
Figura 8. Porcentaje de la Dimensión Motivación del educando. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 14 y la Figura 8, nos indica que el 55.6 % de 
los datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Dimensión Motivación del 
educando según los encuestados; seguido por el 27.8 % ubicado en el nivel Regular; 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 20 55.6 55.6 
Regular 10 27.8 83.3 
Malo 6 16.7 100 




Análisis descriptivo de la Dimensión Necesidades de servicio cubiertas. 
Tabla 15 
Frecuencia y porcentaje de la Dimensión Necesidades de servicio cubiertas. 
 
 
Figura 9. Porcentaje de la Dimensión Necesidades de servicio cubiertas. 
Interpretación. En cuanto a la Tabla 15 y la Figura 9, nos indica que el 61.1 % de 
los datos se ubica en el nivel Bueno en lo que respecta a la Dimensión Necesidades de 
servicio cubiertas según los encuestados; seguido por el 25.0 % ubicado en el nivel 







Acumulado (% a.) 
Válidos 
Bueno 22 61.1 61.1 
Regular 9 25.0 86.1 
Malo 5 13.9 100 




5.2.2 Estadística inferencial. 
Contrastación de las hipótesis. 
En la presente investigación para la contrastación de la hipótesis, primero aplicamos 
la prueba de normalidad teniendo en cuenta las siguientes hipótesis: 
Hipótesis Nula (Ho). Los datos siguen una distribución normal. 
Hipótesis Alterna (Ha). Los datos no siguen una distribución normal. 
Estadístico de prueba: Se utilizó Shapiro Wilk, debido a que la base de datos estuvo 
compuesta por menos de 50 datos, teniendo. 
Tabla 16 
Prueba de normalidad mediante Shapiro Wilk para ambas variables. 
 
En cuanto al resultado de la Tabla 16; se observó que los valores de sigma (p) son 
menores de 0.05; por lo tanto, aceptó la hipótesis alterna y rechazó la hipótesis nula, 
concluyendo que los datos no siguen una distribución normal, por ello; para contrastar las 
hipótesis, se empleó la estadística no paramétrica: Rho de Spearman.  
Variables & Dimensiones Estadístico gl Sig. 
Gestión escolar 0.624 36 0.000 
Gestión institucional 0.542 36 0.000 
Gestión administrativa 0.638 36 0.000 
Gestión pedagógica 0.671 36 0.000 
 
Calidad de servicio educativo 0.604 36 0.000 
Cumplimiento de las expectativas 0.581 36 0.000 
Motivación del educando 0.523 36 0.000 





Planteamiento de la hipótesis. 
H0:    No existe relación significativa entre la gestión escolar y la calidad del servicio 
educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
Ha:    Existe relación significativa entre la gestión escolar y la calidad del servicio 
educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. 
Nivel de significación. Nivel de confianza al 95%. Valor de significancia: α = 0.05.  
Cálculo del estadístico. Mediante Rho de Spearman, determinado con la ayuda del 
programa Software IBM SPSS Statistics 23.0. 
Tabla 17 
Correlaciones para la demostración de la hipótesis general. 
 
Decisión. Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se 
rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alterna, demostrando efectivamente, que existe una 
correlación significativa (Rho de Spearman = 0.913) entre la gestión escolar y la calidad 
del servicio educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 






Coeficiente de correlación 0.913 





Hipótesis específica 1. 
Planteamiento de la hipótesis. 
H0:    No existe relación significativa entre la gestión escolar y el cumplimiento de 
las expectativas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
He1:    Existe relación significativa entre la gestión escolar y el cumplimiento de las 
expectativas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
Nivel de significación. Nivel de confianza al 95%. Valor de significancia: α = 0.05. 
Cálculo del estadístico. Mediante Rho de Spearman, determinado con la ayuda del 
programa Software IBM SPSS Statistics 23.0. 
Tabla 18 
Correlaciones para la demostración de la hipótesis específica 1. 
 
Decisión. Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se 
rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alterna, demostrando efectivamente, que existe una 
correlación significativa (Rho de Spearman = 0.921) entre la gestión escolar y el 
cumplimiento de las expectativas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra. 






Coeficiente de correlación 0.921 





Hipótesis específica 2. 
Planteamiento de la hipótesis. 
H0:    No existe relación significativa motivación del educando en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. 
He2:    Existe relación significativa motivación del educando en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. 
Nivel de significación. Nivel de confianza al 95%. Valor de significancia: α = 0.05. 
Cálculo del estadístico. Mediante Rho de Spearman, determinado con la ayuda del 
programa Software IBM SPSS Statistics 23.0. 
Tabla 19 
Correlaciones para la demostración de la hipótesis específica 2. 
 
Decisión. Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se 
rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alterna, demostrando efectivamente, que existe una 
correlación significativa (Rho de Spearman = 0.914) motivación del educando en la 
Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. 






Coeficiente de correlación 0.914 





Hipótesis específica 3. 
Planteamiento de la hipótesis. 
H0:    No existe relación significativa entre la gestión escolar y las necesidades de 
servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra. 
He3:    Existe relación significativa entre la gestión escolar y las necesidades de 
servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra. 
Nivel de significación. Nivel de confianza al 95%. Valor de significancia: α = 0.05. 
Cálculo del estadístico. Mediante Rho de Spearman, determinado con la ayuda del 
programa Software IBM SPSS Statistics 23.0. 
Tabla 20 
Correlaciones para la demostración de la hipótesis específica 3. 
 
Decisión. Al obtener un valor de significancia de p=0.000 y es menor de 0.05; se 
rechazó la hipótesis nula y se aceptó la alterna, demostrando efectivamente, que existe una 
correlación significativa (Rho de Spearman = 0.906) entre la gestión escolar y las 
necesidades de servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra. 






Coeficiente de correlación 0.906 





5.3 Discusión de los resultados 
La relevancia del estudio se centra en determinar la posible existencia de una 
correlación entre las variables en estudio, ya que hasta el momento no se han encontrado 
estudios empíricos que vinculen ambas cualidades en esta clase de muestra. Esta 
correlación se realizó por cada hipótesis. 
Respecto a la Hipótesis general. Se concluyó, que existe una correlación significativa 
(Rho de Spearman = 0.913) entre la gestión escolar y la calidad del servicio educativo en 
la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. Por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Este resultado guarda una relación 
con Sánchez (2018) en su tesis. Gestión educativa y la calidad del servicio educativo en la 
institución educativa “La Merced - Galois” UGEL Ventanilla 2017. De igual manera con 
Pérez & Plejo (2018) en su tesis. Buen desempeño directivo y la gestión escolar de la 
Institución Educativa. Huánuco -2018. Como también con Támara (2018) en su tesis. 
Clima organizacional y calidad del servicio educativo de los docentes de la I.E.PUB. 
"Augusto Salazar Bondy" - Chancay 2017. 
Respecto a la Hipótesis específica 1. Se concluyó, que existe una correlación 
significativa (Rho de Spearman = 0.921) entre la gestión escolar y el cumplimiento de las 
expectativas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. 
Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Este resultado 
guarda una relación con Suarez (2015) en su tesis. Evaluación de la gestión escolar y su 
relación con la calidad de servicio del Colegio “Juan Montalvo” de la ciudad de 
Machala, provincia de El Oro – Ecuador, periodo 2013 - 2014. De igual manera con 
Arriaga (2018) en su tesis. Integración de las herramientas TICs y la calidad de servicio 




Respecto a la Hipótesis específica 2. Se concluyó, que existe una correlación 
significativa (Rho de Spearman = 0.914) motivación del educando en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. Por lo tanto, se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Este resultado guarda una relación con 
Sánchez (2018) en su tesis. Gestión escolar y desempeño docente en instituciones 
educativas públicas RED 2, Puente Piedra 2018. De igual manera con Morales & Rivera 
(2018) en su tesis. Gestión del potencial humano y calidad del servicio educativo en la 
institución educativa de Millpo-Vinchos 2018. Como también con Cangana (2018) en su 
tesis. Relación entre cultura organizacional y calidad de gestión escolar en el Centro 
Educativo N° 39001, Año 2014. 
Respecto a la Hipótesis específica 3. Se concluyó, que existe una correlación 
significativa (Rho de Spearman = 0.906) entre la gestión escolar y las necesidades de 
servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente 
Piedra. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Este 
resultado guarda una relación con Zambrano (2018) en su tesis. Gestión escolar y la 
supervisión pedagógica en la Institución Educativa N° 7084 Peruano Suizo, del distrito de 
Villa El Salvador, UGEL 01 - San Juan de Miraflores, 2016. De igual manera con 
Mostacero (2017) en su tesis. La gestión institucional y la calidad del servicio educativo 
de la Institución Educativa 2095 Herman Busse de la Guerra UGEL 02 del distrito de Los 
Olivos - 2017. Como también con Apaza (2018) en su tesis. Gestión escolar y desempeño 





1 Se concluyó, que existe una correlación significativa (Rho de Spearman = 0.913) 
entre la gestión escolar y la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa 
N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis 
nula y se acepta la hipótesis alterna. 
2 Se concluyó, que existe una correlación significativa (Rho de Spearman = 0.921) 
entre la gestión escolar y el cumplimiento de las expectativas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. Por lo tanto, se rechaza 
la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna.  
3 Se concluyó, que existe una correlación significativa (Rho de Spearman = 0.914) 
motivación del educando en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
alterna. 
4 Se concluyó, existe una correlación significativa (Rho de Spearman = 0.906) entre la 
gestión escolar y las necesidades de servicio cubiertas en la Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis 






1 Se recomienda, al Ministerio de Educación aperturar programas de capacitación 
dirigido al personal directivo de las diferentes Instituciones Educativas sobre la 
mejora de la gestión escolar y la calidad de servicio educativo. 
2 Se recomienda, a los directores de las diferentes UGEL, incorporar dentro de su 
proyecto de mejora de la gestión escolar, capacitaciones dirigidas hacia el personal 
administrativo y docente con la finalidad de alcanzar del logro del cumplimiento de 
las expectativas a nivel institucional y local. 
3 Se recomienda, al personal directivo, administrativo y docentes de la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra, realizar y/o promover 
actividades que orienten al fortalecimiento de la gestión escolar ligado a la 
motivación del educando, debido a que esto favorece el logro de aprendizajes en los 
estudiantes. 
4 Se recomienda, los directivos de la Institución Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra, tomar medidas de acción directas en favor de la mejora 
de la gestión escolar y lograr alcanzar las anheladas necesidades de servicio cubiertas 
aquello que permitirá fortalecer las competencias pedagógicas y optimizar los 
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Apéndice A, Matriz de consistencia 
Título: La gestión escolar y la calidad del servicio educativo en la Institución Educativa N° 5182 Señor de los Milagros de Puente Piedra. 
Problema Objetivos Hipótesis  Variables Metodología 
Problema general 
PG: ¿Existe relación entre la 
gestión escolar y la calidad 
del servicio educativo en la 
Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra? 
Problemas específicos 
PE1: ¿Existe relación entre la 
gestión escolar y el 
cumplimiento de las 
expectativas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de 
los Milagros de Puente 
Piedra? 
PE2: ¿Existe relación entre la 
gestión escolar y la 
motivación del educando en 
la Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros 
de Puente Piedra? 
PE3: ¿Existe relación entre la 
gestión escolar y las 
necesidades de servicio 
cubiertas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de 
los Milagros de Puente 
Piedra? 
Objetivo general 
OG: Determinar la relación que 
existe entre la gestión escolar y 
la calidad del servicio educativo 
en la Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
Objetivos específicos 
OE1: Conocer la relación que existe 
entre la gestión escolar y el 
cumplimiento de las 
expectativas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra. 
OE2: Establecer la relación que 
existe entre la gestión escolar y 
la motivación del educando en 
la Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
OE3: Identificar la relación que 
existe entre la gestión escolar y 
las necesidades de servicio 
cubiertas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra. 
Hipótesis general 
Ha: Existe relación significativa 
entre la gestión escolar y la 
calidad del servicio educativo 
en la Institución Educativa N° 
5182 Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
Hipótesis específicas 
HE1: Existe relación significativa 
entre la gestión escolar y el 
cumplimiento de las 
expectativas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de 
los Milagros de Puente Piedra. 
HE2: Existe relación significativa 
entre la gestión escolar y la 
motivación del educando en la 
Institución Educativa N° 5182 
Señor de los Milagros de 
Puente Piedra. 
HE3: Existe relación significativa 
entre la gestión escolar y las 
necesidades de servicio 
cubiertas en la Institución 
Educativa N° 5182 Señor de 





D1: Gestión institucional. 
D2: Gestión administrativa. 
D3: Gestión pedagógica. 
 
Variable Y 




D1: Cumplimiento de las 
expectativas. 
D2: Motivación del 
educando. 
D3: Necesidades de servicio 
cubiertas. 
Enfoque de investigación 
• Cuantitativo. 
 
Tipo de investigación 
• Correlacional. 
 
Diseño de investigación  
• No experimental. 
 
Población  
• 72 personas 
 
Muestra  
• 36 personas 






• Cuestionario de la 
gestión escolar. 
• Cuestionario de la 




• Se tuvo en cuenta la 
estadística descriptiva y 





Apéndice B, Cuestionario de la gestión escolar 
Instrucciones: Lee atentamente todas las preguntas y por favor marca con una “X” el número que describa 
mejor tu opinión, con base en la escala siguiente. No deje preguntas sin responder. 
1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre 
 

















El director demuestra una comunicación horizontal, por lo que 
mantiene buenas relaciones con los docentes, padres de familia y la 
comunidad educativa. 
1 2 3 4 5 
2 
El director soluciona adecuadamente los conflictos que se presentan 
en la Institución Educativa. 
1 2 3 4 5 
3 
El director crea una cultura institucional innovadora orientada al 
éxito y los resultados logrando que los miembros se identifiquen. 
1 2 3 4 5 
4 
El director hace cumplir las normas, reglamentos y orientaciones 
educativas, sin coacciones ni amenazas, para lo cual es ejemplo en 
su vida personal, laboral y social. 
1 2 3 4 5 
5 
El director fomenta y logra la colaboración y participación de la 
comunidad educativa para actividades académicas. 


















El director demuestra eficacia y eficiencia de gestión en el 
desarrollo de sus funciones administrativas. 
1 2 3 4 5 
7 
El director es imparcial para sancionar faltas e incumplimientos del 
docente. 
1 2 3 4 5 
8 
El director es emprendedor, laborioso y responsable en el desarrollo 
de sus funciones. 
1 2 3 4 5 
9 
El director administra adecuadamente los recursos humanos para el 
normal y efectivo desarrollo de la Institución Educativa. 
1 2 3 4 5 
10 
El director administra adecuadamente los recursos materiales y 
financieros de la Institución Educativa. 

















El director se interesa por el aprendizaje de los alumnos, 
fomentando el mejoramiento de la enseñanza. 
1 2 3 4 5 
12 
El director motiva siempre para lograr el mejor desempeño de los 
docentes valorados. 
1 2 3 4 5 
13 
El director se preocupa por lograr el cumplimiento eficaz de la 
función que realiza el docente. 
1 2 3 4 5 
14 
El director promueve el trabajo en equipo para la toma de 
decisiones acertadas en el mejoramiento y desarrollo pedagógico. 
1 2 3 4 5 
15 
El director promueve la innovación y capacitación del docente para 
el mejoramiento del desempeño pedagógico. 





Apéndice C, Cuestionario de la calidad del servicio educativo 
Instrucciones: Lee atentamente todas las preguntas y por favor marca con una “X” el número que describa 
mejor tu opinión, con base en la escala siguiente. No deje preguntas sin responder. 
1 = Nunca 2 = Casi nunca 3 = A veces 4 = Casi siempre 5 = Siempre 
 


























La educación impartida en la Institución Educativa responde a los 
intereses y necesidades de los estudiantes. 
1 2 3 4 5 
2 
La educación impartid a en la Institución Educativa cubre las 
expectativas de los padres de familia. 
1 2 3 4 5 
3 
La educación impartida en la Institución Educativa cubre las 
necesidades de los docentes. 
1 2 3 4 5 
4 
Se realizan evaluaciones periódicas para verificar el avance 
académico de los estudiantes. 
1 2 3 4 5 
5 
Los objetivos y metas de la Institución Educativa son claras y 
conocidas por todo el personal docente y no docente. 






















Los docentes estimulan la curiosidad y el interés de aprender en los 
estudiantes. 
1 2 3 4 5 
7 
Durante las clases los docentes prefieren avanzar la asignatura que 
promover la participación de los estudiantes en el aprendizaje. 
1 2 3 4 5 
8 
Los docentes aplican estrategias activas y motivadoras durante sus 
sesiones de clase. 
1 2 3 4 5 
9 
Los estudiantes demuestran nuevas habilidades y destrezas producto 
del trabajo académico en el aula. 
1 2 3 4 5 
10 
Existe interés en los padres familia por averiguar sobre el 
comportamiento, asistencia o progreso escolar de sus hijos 



























Los estudiantes se sienten satisfecho con la educación impartida en 
la Institución Educativa. 
1 2 3 4 5 
12 
Los padres de familia se sienten satisfechos con el servicio 
educativo que brinda la institución educativa. 
1 2 3 4 5 
13 
Los estudiantes generalmente alcanzan los logros de aprendizaje 
que proponen los docentes. 
1 2 3 4 5 
14 
Los docentes se sienten satisfecho con la educación impartida en la 
Institución Educativa. 
1 2 3 4 5 
15 
Los recursos propios del centro educativo son utilizados en su 
mantenimiento e infraestructura. 





Apéndice D, Ficha Técnica de la Variable Gestión escolar 
Nombre                : Cuestionario de la gestión escolar. 
Objetivo : Determinar el nivel de la gestión escolar. 
Autor                    : Orfa ASENCIOS TARAZONA. 
Adaptación : Maria Erika ROJAS SALAS. 
Administración : Individual. 
Aplicación : A las personas de la Institución Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra. 
 
 
Duración : 15 minutos aproximadamente. 
Técnica : Encuesta. 
Validez : Por contenido, por juicio de expertos. 
Confiabilidad : Alpha de Cronbach. (0.833). 
Dimensiones : D1: Gestión institucional. (5 Ítems). 
D2: Gestión administrativa. (5 Ítems). 
D3: Gestión pedagógica. (5 Ítems). 
Descripción : Se usó la escala de Likert en 5 niveles:  
(1) Nunca. 
(2) Casi Nunca. 
(3) A Veces. 
(4) Casi Siempre. 
(5) Siempre. 







Apéndice E, Ficha Técnica de la Variable Calidad del servicio educativo 
Nombre                : Cuestionario de la calidad del servicio educativo. 
Objetivo : Determinar el nivel de la calidad del servicio educativo. 
Autor                    : Máximo Enrique PÉREZ ZEVALLOS. 
Adaptación : Maria Erika ROJAS SALAS. 
Administración : Individual. 
Aplicación : A las personas de la Institución Educativa N° 5182 Señor de los 
Milagros de Puente Piedra. 
 
 
Duración : 15 minutos aproximadamente. 
Técnica : Encuesta. 
Validez : Por contenido, por juicio de expertos. 
Confiabilidad : Alpha de Cronbach. (0.814). 
Dimensiones : D1: Cumplimiento de las expectativas. (5 Ítems). 
D2: Motivación del educando. (5 Ítems). 
D3: Necesidades de servicio cubiertas. (5 Ítems). 
Descripción : Se usó la escala de Likert en 5 niveles:  
(1) Nunca. 
(2) Casi Nunca. 
(3) A Veces. 
(4) Casi Siempre. 
(5) Siempre. 


































Apéndice G, Informe de Originalidad del Turnitin 
 
